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Abstrak
Skripsi ini pada dasarnya membahas mengenai pelayanan nasabah pada PT 
Bank SUMSELBABEL. Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini 
adalah untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan nasabah tehadap kualitas 
layanan dalam menggunakan Sistem Informasi dan Teknologi Informasi. Data 
penelitian ini dikumpulkan melalui survey dengan melakukan penyebaran kuesioner 
pada responden nasabah PT Bank SUMSELBABEL. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah metode servqual yang terdiri dari 5(lima) dimensi, yaitu: 
tangible(bukti terukur), reliability(keandalan), responsiveness(daya tanggap),
assurance(jaminan), dan  emphaty(empati) yang menunjukkan bahwa seberapa besar 
tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan dalam menggunakan Sistem 
Informasi dan Teknologi Informasi. Hal ini dapat dilihat dari hasil nilai semua 
variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty menunjukkan 
tingkat signifikan 0,000 < 0,05 yang berarti semua dari kelima variabel 
menyatakanan bahwa hipotesis (Hi) diterima. 
Kata kunci : 
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Abstract
This research is basically to discuss about the customer service at PT Bank 
SUMSELBABEL. The objectives to be achieved in this study is to determine how 
much the level of customer satisfaction with the quality of service using the 
Information Systems and Information Technology. The research data was collected 
through a survey by distributing questionnaires to the respondents PT Bank 
SUMSELBABEL customers. The method used in this study is servqual method that 
consists of 5 (five) dimensions: tangible (measurable evidence), reliability 
(reliability), responsiveness (responsiveness), assurance (guarantee), and emphaty 
(empathy) which shows that how much the level of customer satisfaction on service 
quality in the use of Information Systems and Information Technology. It can be seen 
from the value of all tangible variables, reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty showed a significant level of 0.000 <0.05, which means all of the five 
variables menyatakanan that the hypothesis (Hi) is received.
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1.1 Latar Belakang 
Istilah sistem informasi menyiratkan suatu pengumpulan data yang 
terorganisasi beserta tata cara penggunaannya yang mencakup lebih jauh dari 
pada sekedar penyajian. Istilah tersebut menyiratkan suatu maksud yang ingin 
dicapai dengan jalan memilih dan mengatur data serta menyusun tatacata 
penggunaannya. Suatu sistem informasi dibuat untuk suatu keperluan tertentu 
tanpa untuk memenuhi permintaan penggunaan tertentu maka struktur dan cara 
kerja sistem informasi berbeda-beda bergantung berbagai macam keperluan atau 
macam permintaan yang harus dipenuhi. 
Penerapan teknologi komputer dan telekomunikasi di perbankan 
(selanjutnya disebut teknologi sistem informasi perbankan dan disingkat TSI 
Perbankan) merupakan fenomena yang berkembang sangat luas dan cepat di 
perbankan nasional. Istilah ini mengacu ke ketentuan mengenai penggunaan 
Teknologi Sistem Informasi (TSI) oleh bank yang dikeluarkan oleh Bank 
Indonesia. Keberhasilan bank akan sangat ditentukan kualitas kinerja TSI, yang 
akan terus dikembangkan secara luas untuk memenuhi kepentingan bisnis bank 
dan nasabahnya. Kecenderungan proses otomatisasi ini akan terus berlanjut di 
tahun-tahun mendatang, seiring dengan perkembangan perbankan nasional 
2

sebagai lembaga kepercayaan masyarakat dalam menjalankan fungsi sebagai 
perantara keuangan (financial intermediary). 
Untuk memenuhi kebutuhan kualitas pelanggan yang ada, perusahaan 
maupun instansi harus mengetahui siapa pelanggan mereka dan apa yang mereka 
inginkan. Dimensi kualitas memberikan perusahaan atau instansi suatu kerangka 
kerja untuk menjawab pertanyaan, apa yang diinginkan para pelanggan. 
Pelanggan mencari dimensi-dimensi kualitas ini. Saat para eksekutif 
perusahaan/instansi memulai tugas perencanaan, mereka memutuskan produk dan 
jasa yang akan ditawarkan perusahaan/instansi. Dalam melakukan ini, para 
pimpinan sebenarnya telah mengarah pada dimensi-dimensi kualitas. Kumpulan 
kualitas produk dan jasa yang ditetapkan adalah yang diyakini para eksekutif akan 
paling memenuhi kebutuhan, para pelanggan. Sehingga pada akhirnya, 
perusahaan akan dapat memahami dan menyediakan apa-apa yang menjadi 
harapan dan kebutuhan para pelanggannya. 
Memenuhi kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor atau ukuran 
keberhasilan bagi setiap pengembangan dan implementasi SI/TI pada suatu 
perusahaan. Citra kualitas layanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang 
atau persepsi pihak penyedia layanan, melainkan berdasarkan sudut pandang atau 
persepsi pelanggan. Pelanggan yang menikmati layanan perusahaan yang 
menentukan kualitas layanan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan 
merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu layanan. Peneliti 
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bertujuan untuk menganalisis pemanfaatan metode servqual dalam mengukur 
kualitas layanan SI/TI yang ada. 
PT Bank Pembangun Daerah Sumsel yang merupakan badan hukum Bank 
Sumsel-Babel (sebelumnya adalah Bank SumSel) adalah bank daerah yang saham 
terbesarnya dimiliki oleh pemerintah daerah Sumatera Selatan dan Bangka 
Belitung. Trend Produk dan layanan SI/TI pada perusahaan tersebut yaitu, 
Tabungan Tasbih, TabunganKu, Tabungan Pesirah, Tabungan Pesirah Junior, 
Kredit, Giro Demang, Produk Giro, Depati, Sertifikat Deposito, Deposito 
Berjangka, serta layanan berupa SMS Banking, Phone Banking, ATM, Payment, 
EDC. PT Bank SumselBabel sebagai salah satu perusahaan menyediakan jasa 
dalam bidang perbankan harus selalu memperhatikan kualitas pelayanannya. Hal 
ini dilakukan agar para nasabah mendapatkan kepuasan yang dapat menciptakan 
kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan. 
Salah satu usaha yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan terhadap nasabah dengan cara mengidentifikasi faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan nasabah. Metode yang digunakan adalah metode analisis 
faktor, dan ServQual. Analisis faktor digunakan untuk menganalisis faktor-faktor 
yang mempengaruhi kepuasan nasabah. Selanjutnya dilakukan pengukuran 
tingkat kepuasan nasabah dengan metode ServQual, sehingga akhirnya dapat 
diketahui faktor-faktor apa saja yang harus diperhatikan dalam upaya peningkatan 
kualitas pelayanan SI/TI. Salah satu cara untuk menilai tingkat kepuasan 
pelanggan, yaitu dengan mengidentifikasi seberapa besar tanggapan konsumen 
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mengenai pelayanan yang diterima (persepsi) dan harapan pelanggan (ekspektasi), 
Sarana pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu studi 
lapangan kepada para nasabah, penyebaran kuisioner serta studi literatur. Metode 
yang digunakan yaitu Metode ServQual dengan lima dimensi kualitas pelayanan, 
yaitu: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty.
Berdasarkan latar belakang di atas, maka kiranya perlu dilakukan penelitian 
dengan judul  “ANALISIS LAYANAN SI & TI TERHADAP KEPUASAN 
NASABAH DENGAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL PADA 
PT. BANK SUMSELBABEL”.
1.2 Permasalahan 
 Pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah pengukuran tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan SI/TI yang telah di terima. Dengan kata 
lain, bagaimana pemanfaatan layanan SI/TI dalam meningkatkan kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah. Pernyataan diatas dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Bagaimana mengukur kepuasan nasabah PT Bank SumselBabel terhadap 
layanan SI & TI yang diberikan? 
2. Apakah terdapat perbedaan antara harapan dan kinerja SI & TI bagi nasabah 
PT Bank SumselBabel? 
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1.3 Ruang Lingkup 
Pembatasan ruang lingkup penelitian ditetapkan agar dalam penelitian nanti 
terfokus pada pokok permasalahan yang ada beserta pembahasannya, sehingga 
diharapkan tujuan penelitian nanti tidak menyimpang dari sasarannya. 
1. Melakukan studi kasus pada kantor Bank SumSel-Babel saat ini memiliki 
kantor pusat di Jl. Kapten A. Rivai No.21 Palembang 30129 Telp : 0711-
350494, 377736 Fax : 0711-313641 – 360241 Telex 27411. 
2. Ruang lingkup penelitian kami lakukan terbatas pada bagaimana pengaruh 
kualitas pelayanan SI/TI yaitu, dimensi tangibles (bukti langsung), reliability 
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy
(empati) terhadap tingkat kepuasan nasabah PT Bank SumselBabel. 
3. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan 
SERVQUAL. Metode ini memiliki 5 dimensi yaitu: 
a. Tangibles (bukti langsung), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai dan sarana komunikasi. 
b. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan 
dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah di janjikan. 
c. Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
d. Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat 




e. Empathy yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan 
pelanggan.
1.4 Tujuan dan Manfaat 
Penelitian ini bertujuan untuk mengenali bagaimana konsumen PT Bank 
SumselBabel mengevaluasi jasa yang diberikan oleh pihak manajemen PT Bank 
SumselBabel, dalam upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 
Berdasarkan uraian diatas, dapat di rumuskan tujuan penelitian sebagai berikut : 
a. Mengetahui pemanfaatan SI/TI yang mempengaruhi penilaian konsumen 
terhadap kualitas pelayanan SI/TI yang diberikan.
b. Mengetahui harapan konsumen atas manfaat SI/TI yang diberikan oleh PT 
Bank SumselBabel yang benar-benar memberikan mutu pelayanan terbaik.
c. Mengetahui persepsi konsumen atas pelayanan yang selama ini diberikan 
oleh PT Bank SumselBabel.
Penulis berharap bahwa penelitian ini dapat memberikan manfaat-manfaat 
bagi manajemen PT Bank SumselBabel sebagai lokasi penelitian, antara lain :
a. Memberikan informasi mengenai pemanfaatan SI/TI terhadap kualitas 
pelayanan yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.
b. Sebagai dasar pertimbangan dalam mengambil langkah-langkah perbaikan 




1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan memberikan gambaran skripsi secara sistematis yang 
disusun sebagai berikut : 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Dalam bab ini menjelaskan  tentang latar belakang masalah, 
perumusan masalah, ruang lingkup, tujuan dan manfaat, metodologi 
penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB 2 LANDASAN TEORI 
Dalam bab ini berisikan penjelasan tentang teori, metodologi, 
komponen yang digunakan menyangkut topik skripsi. 
BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN 
Dalam bab ini berisikan uraian tentang strategi pemecahan masalah, 
apa dan bagaimana program dikembangkan. 
BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini menjelaskan data uji coba, spesifikasi sistem uji coba, 
skenario uji coba, hasil uji coba, analisis hasil uji coba. 
BAB 5 PENUTUP 
Dalam bab ini memaparkan kesimpulan yang diperoleh berdasarkan 
hasil uji coba dan analisa yang dilakukan. Kesimpulan menjawab 
pertanyaan, atau menyelesaikan permasalahan dalam skripsi serta 






Berdasarkan hasil analisis diatas, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan SI/TI yang terdiri dari dimensi tangibles (bukti langsung),
reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) 
dan empathy (empati) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
nasabah, semua variabel tangible, reliability, responsiveness dan empathy
yang terbukti sesuai hipotesis pada  < 5%. Jadi, dari permasalahan yang 
diangkat oleh peneliti pemanfaatan SI & TI dengan menggunakan metode 
ServQual terbukti  dapat mengukur  kepuasan kepada nasabah dan hasilnya 
dapat diterima. 
2. Terdapat perbedaan antara variabel harapan dan kinerja, dapat dilihat dari 
hasil pengujian hipotesis dibawah ini: 
a.  Dari hasil pengujian variabel tangible kinerja bagi keseluruhan user 
menunjukkan signifikan 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa kinerja bagi user terdapat perbedaan maka 
hipotesis 1 diterima. 
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b. Dari hasil pengujian variabel reliability kinerja bagi keseluruhan user 
menunjukkan signifikan 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa kinerja bagi user terdapat perbedaan maka 
hipotesis 2 diterima. 
c. Dari hasil pengujian variabel responsiveness kinerja bagi keseluruhan user 
menunjukkan signifikan 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa kinerja bagi user terdapat perbedaan maka 
hipotesis 3 diterima. 
d. Dari hasil pengujian variabel assurance kinerja bagi keseluruhan user 
menunjukkan signifikan 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa kinerja bagi user terdapat perbedaan maka 
hipótesis 4 diterima. 
e. Dari hasil pengujian variabel emphaty kinerja bagi keseluruhan user 
menunjukkan signifikan 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa kinerja bagi user terdapat perbedaan maka 
hipotesis 5 diterima. 
5.2 Keterbatasan dan Saran 
5.2.1 Keterbatasan




1. Sampel yang diambil dalam penelitian ini tidak membedakan antara 
nasabah yang aktif dan nasabah yang pasif sehingga mengalami 
kesulitan dalam memperoleh data yang akurat. 
2. Sebagian nasabah PT Bank SumselBabel yang menjadi responden 
memberikan penilaian dengan tergesa-gesa karena keterbatasan waktu 
yang dimiliki mereka kemungkinan memberikan penilaian yang 
kurang obyektif. Meskipun hal ini terjadi, penulis tetap menemukan 
banyak responden yang menjawab item pertanyaan dengan baik dan 
sungguh-sungguh. 
5.2.2 Saran
1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan S/TI agar lebih 
mempertahankan tingkat layanan SI/TI yang memuaskan, pihak 
manajemen PT Bank SumselBabel sebaiknya mempertahankan 
kualitas layanan SI/TI pada dimensi tangibles (bukti langsung),
reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan) dan empathy (empati). Hal ini bisa dilakukan dengan lebih 
memperhatikan terhadap seluruh kualitas layanan SI/TI berupa 
produk-produk seperti Tabungan Tasbih, TabunganKu, Tabungan 
Pesirah, Tabungan Pesirah Junior, Kredit, Giro Demang, Produk Giro, 
Depati, Sertifikat Deposito, Deposito Berjangka, serta layanan berupa 
SMS Banking, Phone Banking, ATM, Payment, EDC, dan 
memperhatikan terhadap kebutuhan dan keinginan nasabah, 
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ketanggapan dalam melayani nasabah dengan cepat dan tepat, serta 
menghasilkan kinerja pelayanan SI/TI yang dijanjikan secara akurat 
dan pasti. 
2. Berdasarkan keterbatasan di atas untuk mengatasi kesulitan-kesulitan 
dalam menyebarkan kuisioner, peneliti menyarankan dalam membuat 
kuisioner agar memilah-milah pernyataan agar kuisioner yang 
dihasilkan tidak terlalu banyak yang dapat membuat jenuh bagi 
responden, sehingga responden memberikan penilaian dengan 
tergesa-gesa karena keterbatasan waktu yang dimiliki mereka 
kemungkinan memberikan penilaian yang kurang obyektif serta 
membutuhkan waktu yang lama dan mengalami kesulitan dalam 
memperoleh data yang akurat. Peneliti menganjurkan untuk membuat 
pernyataan lebih kurang 20 pernyataan, dengan rentang sebanyak 
100-200 responden. 

